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คุณภาพในการให้บริการกบัการตัดสินใจใช้บริการออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย ของประชาชนอ าเภอ

เมือง จังหวัดเพชรบูรณ์ 

SERVICE QUALITY AND DECISION TO USE ONLINE BANGING KASIKORNBANK  

OF THE PEOPLE IN MUANG DISTRICT PHETCHABUN PROVINCE 

พชัราภรณ์ ศรีน่วม2 

 

บทคัดย่อ 
จากการศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพในการให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการ

ออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย  ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเพชรบูรณ์  ในคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการให้บริการธนาคารกสิกรไทย 2) เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบ ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ 3) เพื่อหาปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการออนไลน์ ท่ีส่งผลการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงงานวิจยัน้ี
เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ใช้วิธีการศึกษาเชิงส ารวจ  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาคร้ังน้ี จ านวน 345 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานและรายงานผลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 
คือ การทดสอบค่าเฉล่ียแบบที การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว  และการวิเคราะห์หา
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออนไลน์  โดย ใช้
สถิติทดสอบสมมติฐานสมการทดถอยพหุคูณผล  จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า (1) คุณภาพการ
ให้บริการธนาคาร กรณีศึกษา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (2)การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย ของประชาชนอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ กรณีศึกษา โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากท่ีสุด และ(3) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย กรณีศึกษา ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกและอยูใ่นระดบัสูงมาก  

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ืองคุณภาพในการให้บริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย
ของประชาชนอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง 
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ABSTRACT 

 
 Quality of service and decision to use online services Kasikorn Bank of the people in 
Muang District Phetchabun Province The objectives of this time were 1) to study the quality level 
of Kasikorn Bank online services. in Muang District Phetchabun Province  2) for a comparative 
study between individual factors with the decision to use financial transaction services Kasikorn 
Bank Public Company Limited in Muang District Phetchabun Province 3) to find the quality 
factor of online service that results in the decision to use the online service Kasikorn Bank Public 
Company Limited. This research is a quantitative research  Using an exploratory study method 
The sample group used in this study consisted of 345 people using questionnaires as a tool to 
collect data. The data were analyzed by descriptive statistics, i.e. percentage, mean, standard 
deviation. Test the hypothesis and report the results with inferential statistics, i.e. t-mean test. 
one-way variance test and an analysis of the relationship between service quality and decision to 
use online banking. by using statistic to test the hypothesis, multiple regression equation From the 
data analysis, it was found that (1) the overall quality of banking services, case studies, was at the 
highest level. (2) Decision to use online banking Kasikorn Bank of the people of Mueang District 
Phetchabun Province Overall case studies were at the highest level and (3) service quality factors 
affecting the decision to use online banking. Kasikorn Bank Case Study in Muang District 
Phetchabun Province which has a positive correlation and is at a very high level 
 
ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ในปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มีอิทธิพลและมีส่วนส าคัญต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัของมนุษย์ให้สะดวกสบาย ในยุคปัจจุบันมนุษยมี์วิถีชีวิตท่ีเปล่ียนไปจากในยุค
สมยัก่อน มีความเร่งรีบในการใช้ชีวิต ดว้ยสภาพแวดลอ้มของสังคมท่ีเปล่ียนไปและโรคระบาดท่ี
เกิดขึ้นอย่างคาดไม่ถึงส่งผลกระทบต่องานบริการต่างๆ ส่ิงใดท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการใช้
ชีวิตก็เป็นทางเลือกท่ีดีต่อมนุษย ์ ท าให้ธนาคารพาณิชยต์่างๆไดต้ระหนกัถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ
มากยิ่งขึ้น เพราะธนาคารพาณิชยม์ุ่งหวงัถึงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการมากขึ้น 
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ตลอดจนน าเอาเทคโนโลยีมาพฒันาในเร่ืองการบริการลูกคา้ แต่ในทางกลบักนัธนาคารพาณิชยก์็
คาดหวงัท่ีจะใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยลดต้นทุนในการบริหารจัดการและประหยดั
ค่าใช้จ่ายต่างๆ ของธนาคารลง จึงท าให้ธนาคารพาณิชยต์่างๆ มีปรับตัวและเปล่ียนแปลงการ
ให้บริการต่างๆ มาอยู่ในรูปแบบของธนาคารพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มากขึ้น เช่น การให้บริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นส่ือท่ีมีความยดืหยุ่นสูงสามารถโตต้อบกบัผูบ้ริโภคไดท้นัที     (พีร
ภทัร ฝอยทอง, 2553: 1) ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีการพฒันากา้วไปสู่การให้บริการลูกคา้ใน
รูปแบบการบริการธุรกรรมธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตขึ้ นมาอย่างต่อเน่ือง  เพื่อเป็นการแสดง
ศกัยภาพของแต่ละธนาคารในการแข่งขนั รวมถึงการออกแบบผลิตภณัฑธ์นาคารผ่านอินเทอร์เน็ต
ใหมี้รูปแบบการบริการท่ีหลากหลายและมีลกัษณะคลา้ยกบัมาท าธุรกรรมเองท่ีสาขา และเหนือกว่า
การมาใช ้
 
ค าถามในงานวิจัย          

1 คุณภาพในการให้บริการธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์  อยู่ใน
ระดบัใด 

2 การตดัสินใจในการเลือกใช้บริการออนไลน์ธนาคารกสิกรไทย ของประชาชนในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ แตกต่างหรือไม่ ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3 คุณภาพการให้บริการ ส่งผลหรือไม่ ต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการออนไลน์
ธนาคารกสิกรไทย ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพในการให้บริการออนไลน์ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเพชรบูรณ์  

2 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบ ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล กบัการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงิน ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

3 เพื่อหา ปัจจัยคุณภาพการให้บริการออนไลน์ ท่ีส่งผลการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

ในการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการให้บริการกับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์  ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคด
และทฤษฎี มาใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 

1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 

4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ 
 5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
กรอบแนวคิดในงานวิจัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลูกคา้   
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้   
5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล         
ท่ีมา Zeithaml, Parasuraman and 
Berry, (1990: 28) 

การตัดสินใจใช้บริการออนไลน์

ธนาคารกสิกรไทย 

 - การรับรู้ปัญหา 

 -  การคน้หาขอ้มูล 

 - การประเมินทางเลือก 

 - การตดัสินใจใชบ้ริการ 

 - การประเมินหลงัการใชบ้ริการ 
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 ระเบียบวิธีด าเนินงาน 
      การศึกษาวิจยัคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีดีกบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ธนาคารกสิกร
ไทย ของประชาชนในอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์  มีวิธีด าเนินการวิจยัตามขั้นตอนดงัน้ี  
1.แหล่งท่ีมาของข้อมูลและวิธีเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดม้าจากการน าแบบสอบถาม
ไปสอบถามผูท่ี้เคยใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองจงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 345 ชุด 

1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป็นขอ้มูลท่ีใชใ้นการสนบัสนุนการศึกษาใหมี้ความ
สมบูรณ์ โดยการรวบรวมจากต ารา เอกสารทางวิชาการ บทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากแหล่ง
ต่างๆ ตลอดจนการคน้ควา้ขอ้มูลผา่นระบบอินเตอร์เน็ต รวมทั้งขอ้มูลจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง   

2.1 ประชากร       
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารกสิกร

ไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์มีประชากรทั้งหมด จ านวน 3,300 คน 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 342 กลุ่มตวัอยา่ง (ขอ้มูลจากรองผูบ้ริการเครือข่ายธุรกิจเหนือ 4 เขต 1 จ านวน
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสาขาเพชรบูรณ์ ณ เดือนธนัวาคม ปี 2563 )    
 2.2 กลุ่มตัวอย่าง        
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์มีประชากรทั้งหมด จ านวน 3,300 คน กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 342 กลุ่มตวัอยา่ง  
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3.เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้รวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัพัฒนา
ขึ้นมาโดยอาศยัการศึกษาจากงานต ารา เอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้เคร่ืองมือ
ท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีแบ่งเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

3.1 ส่วนท่ี1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นมาตรวดัแบบนามบญัญติั (Nominal 
Scale) ได้แก่ เพศ มาตรวดัแบบระดับเรียงอันดับ (Ordinal Scales) ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาในการใช้บริการใช้แบบสอบถามแบบ Multiple Choice 
Question  

3.2 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 21 ข้อ ซ่ึงวดัคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
อินเทอร์เน็ต 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเช่ือมัน่
ในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบริการ เป็นมาตรวดัแบบระดับ
อตัราส่วน (Ratio Scale) ใชแ้บบสอบถามแบบ Likert Scale แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด   

3.3 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั(มหาชนประกอบดว้ยค าถามจ านวน 27 ขอ้ ซ่ึงวดัการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) 5 ดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา  การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก 
การตดัสินใจ พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ  เป็นมาตรวดัแบบระดบั (Ratio Scale) แบบสอบถาม
แบบ Likert Scale แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด  มาก ปานกลาง นอ้ยและนอ้ยท่ีสุด” 

3.4 ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อองค์การของท่าน แบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open 
Ended Question) 
4 การหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ       
 น าแบบสอบถามไปทดสอบกบัไปทดลองใชก้บัประชากรท่ีใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ท่ีมีลกัษณะประชากร
คลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน เพื่อหาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือดว้ยการวิเคราะห์หาค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’sAlpha Coefficient)  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติซ่ึงเกณฑท่ี์ยอมรับไดค้ือค่าความเช่ือมัน่มากกว่า 0.7 เป็นเกณฑท่ี์สามารถยอมรับได ้  ผูว้ิจยัได้
น าแบบสอบถามมาค านวณหาค่าความน่าเช่ือถือดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ  Cronbach’s Alpha 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ไดค้่า ดงัน้ี  
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แสดงค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถามภาพรวมทุกดา้น 
 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.998 48 

  
5.การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามหลงัจากท าการตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์
ของค าตอบ และท าการลงรหัสข้อมูลให้เป็นตัวเลขทั้ งหมดแล้วได้ท าการประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 

5.1 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใชค้่าความถ่ี ร้อย
 5.2 การใช้ค่าเฉล่ียเพื่อวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการ
เงินธนาคารกสิกรไทย และการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ การประเมินค่าเพื่อการแปลผล
ทางการวิจัย ก าหนดเกณฑ์การแปรผลในแต่ละช่วงคะแนน โดยใช้มาตรวดัแบบ Likert Scale  
สามารถก าหนดระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ในการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งพิจารณาจากคะแนน
เฉล่ีย โดยก าหนดไวด้งัน้ี 

4.21 - 5.00  หมายถึง  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 หมายถึง อยูใ่นระดบัมาก 
2.61 - 3.40  หมายถึง  อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60  หมายถึง  อยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80  หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิจยั เร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ ธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชนในอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคด
และทฤษฎี มาใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
         1. ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มากท่ีสุด จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อนละ 61.45 มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี มากท่ีสุด จ านวน 143 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.40  ระดบัการศึกษา  มากท่ีสุด ปริญญาตรี จ านวน 221คน คิดเป็นร้อยละ  64.10  
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อาชีพ มากท่ีสุด   พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง  จ านวน169 คน คิดเป็นร้อยละ 49.10 และ รายได
เฉล่ียต่อเดือน มากท่ีสุด  10,001 - 30,000  บาท  จ านวน  179 คน คิดเป็นร้อยละ 52.20 

2. ผลการวิจยัขอ้มูลคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินธนาคารกสิกรไทย อ าเภอ

เมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินธนาคาร

กสิกรไทย อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาในคร้ังน้ี จ านวน 345 คน พบว่า

โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นแลว้พบว่า ล าดบัท่ี 1 คือ  ดา้นการ

ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละ

ไวว้างใจไดอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด    ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด    ดา้นการเอา

ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ตามล าดบั         

 3. ผลการวิจยัขอ้มูลการตดัสินใจใช้บริการธนาคารออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย อ าเภอ

เมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์  จากผลการศึกษา พบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ธนาคาร

กสิกรไทย อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาในคร้ังน้ี จ านวน 345 คน พบว่า

โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า   ดา้นขั้นการประเมิน

หลังการใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ด้านขั้นการประเมินทางเลือกอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

รองลงมา คือ ด้านขั้นการตดัสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านขั้นการรับรู้ปัญหาอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด และ ขั้นการคน้หาขอ้มูลอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั   

 4.ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้านปัจจัยส่วนบุคคล โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ 

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  สรุปผลไดว้่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัโดยภาพรวมไม่มี

อิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05    

 5. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

ออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย ของประชาชนอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจได ้  และปัจจยัดา้น

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั  และมีปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อตดัสินใจ

ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ จ านวน 2 ดา้น คือปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  และปัจจยัดา้นการ
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ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  ท่ีไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย 

ของประชาชนอ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบูรณ์ จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

ควรมีการศึกษาในเชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน)  เพื่อให้ทราบปัญหาและอุปสรรคในการ
ท างานท่ีชดัเจน และน าไปสู่การพฒันาท่ีตรงประเด็น 

ข้อเสนอแนะการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

1) ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์     2) ควรมีการศึกษาตวั

แปรอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย เพื่อเป็นแนวทางในการ

พฒันาการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์  ธนาคารกสิกรไทย 
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